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Resumen
Se describe el rol de la participación ciudadana en la 
implementación del Sistema de Acreditación ce Calidad Municipal en la 
Municipalidad de San Antonio. 
Ante los cuestionamientos a la falta de contenido político 
del proceso modernizador chileno y de las herramientas que aplica, 
el objetivo fue determinar si la participación ciudadana cumple un 
rol estratégico en este sistema y para ello se realizó una investigación 
evaluativa, que aplicó una metodología cualitativo-participativa a 
través del método de estudio de caso. 
Los resultados develan que la participación no tiene un rol 
estratégico y evidencian la necesidad de integrar a la ciudadanía en la 
gestión institucional municipal, confi rmándose lo riesgos políticos que 
implica para el aparato gubernamental, la aplicación de instrumentos 
de gestión no participativos.                          
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Presentación
La investigación da a conocer y describe el rol que cumple la 
participación ciudadana en la gestión de calidad de la municipalidad 
de San Antonio, en el contexto del Sistema de  Acreditación de Calidad 
de Servicios Municipales (SACSM), innovadora herramienta de gestión 
que se implementa por iniciativa de la Subsecretaría de Desarrollo Regional 
(SUBDERE) en alianza con Chile Calidad desde el año 2007. 
El interés investigativo surge por la convicción de que 
ambos procesos, la inclusión de la participación ciudadana y la 
gestión de calidad, constituyen elementos estratégicos para el 
funcionamiento y desarrollo de una institución municipal que 
junto con modernizarse, se debe democratizar abriendo espacios 
de inclusión ciudadana. Se parte de la premisa que es un riesgo la 
implementación de instrumentos modernizadores de la gestión, si no 
se produce paralelamente a ello, un proceso que incluya e involucre a 
otros actores en dicha gestión. 
Se decidió realizar un estudio de caso para profundizar y 
analizar la experiencia de un municipio que implementara iniciativas 
concretas en materias de participación ciudadana y gestión de 
calidad a través de su participación en el SACSM. La investigación es 
tipo evaluativa, se aplicó una metodología cualitativo-participativa de 
alcance descriptivo y se desplegó un trabajo de campo colaborativo 
que abrió espacios de participación a los funcionarios municipales. El 
enfoque corresponde al denominado enfoque de cuarta generación, 
que rescata una mirada constructivista del proceso evaluativo, con 
especial atención a los elementos de contexto y actores involucrados. 
Se releva la función sociopolítica de la investigación evaluativa, 
en tanto disciplina fundada que retroalimenta el desarrollo de 
programas y proyectos, a partir del análisis de su desempeño y la 
emisión de juicios que orientan la toma de decisiones. 
Planteamiento del problema de investigación
No cabe duda que actualmente los Municipios chilenos, 
como institucionalidad pública local, están expuestos a una serie 
de desafíos de alta complejidad que les imponen por un lado, el 
actual proceso modernizador de la gestión pública y por otro, 
las ascendentes demandas ciudadanas por mayores espacios de 
participación en las decisiones locales. 
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Desde un punto de vista político, hoy se reconoce que 
a los municipios también les toca hacerse cargo de la necesidad 
de profundización democrática que ha puesto en tela de juicio las 
principales instituciones que sustentaron por siglos el modelo de 
democracia moderna, en donde la participación podía restringirse 
sólo al ejercicio del tradicional mecanismo electoral, debido a que 
el principio de representatividad se confi guró como único criterio de 
validación sociopolítica. Este cuestionamiento se refl eja, entre otras 
cosas, en la reciente emergencia de principios como la cooperación 
y la asociatividad, y  su consiguiente necesidad de articulación 
de actores en torno a la gestión pública, lógica que permitiría 
trascender el evento eleccionario y que puede constituir una vía 
para otorgar legitimidad política al desempeño gubernamental y 
que fi nalmente, podría acercar a una redefi nición de la Democracia, 
haciéndola transitar hacia un sistema político de tipo participativo, 
más deliberativo respecto de las decisiones de interés público y que 
por cierto, aún se encuentra en pleno proceso de construcción.
Por otro lado y considerando el desempeño institucional en 
estos nuevos escenarios en que se desenvuelve la gestión pública, se 
hace necesario enfrentar los evidentes défi cit que ha demostrado en 
materia de efi ciencia en el desarrollo de sus funciones, constatándose 
que su estructura, procedimientos y cultura organizacional, no están 
acordes a las exigencias de esta sociedad post-moderna, tanto en su 
capacidad de respuesta organizativa, como también en su capacidad 
para ofrecer espacios de integración política a la ciudadanía. 
“Todo pareciera indicar que el antiguo paradigma 
organizacional… de estructuras dirigidas en forma vertical… no es 
sostenible frente a la actual demanda de fl exibilidad para adaptarse 
a los cambies ambientales” (Gallegos: 2003, pp.1) 
Haciéndose cargo de esas carencias, se ha desplegado en 
los últimos años un proceso de modernización de la gestión pública 
chilena que, inspirado en el enfoque de la Nueva gestión pública, ha 
dotado de mayores recursos a las distintas reparticiones del Estado, 
permitiendo con ello aumentar niveles de efi ciencia y efi cacia a través 
de la generación  de instrumentos y dispositivos tendientes al logro de 
resultados. En ese contexto, paulatinamente también, se han instalado 
principios como la calidad, la que se ha difundido como perspectiva 
orientadora para la gestión de algunos servicios públicos. 
“Se han llevado a cabo innumerables medidas 
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modernizadoras al interior de los servicios públicos en áreas muy 
variadas. Gran parte de esas iniciativas se han traducido en mejorías 
concretas de la calidad de los servicios que atañen directamente a los 
usuarios” (Marcel, 1996, pp.7)
Independiente se esos avances conceptuales y operativos, 
existe claridad sobre las debilidades del proceso modernizador 
chileno, detectándose entre otras cosas, que ha sido extremadamente 
tecnocrático, con escasa o nula participación ciudadana que lo 
sustente, que ha propiciado la efi ciencia en la gestión solo a través 
de una lógica de incentivos presupuestarios y con un modelo de 
aplicación desarticulado y principalmente focalizado en servicios 
dependientes del ejecutivo, cuestión que ha relegado en el tiempo a 
un gran actor político que aun no se ha incorporado con la tenacidad 
que se requiere: los municipios.
“A más de diez años de iniciado el proceso de modernización 
municipal, los diagnósticos realizados por el gobierno y por 
organismos no gubernamentales, dejan de manifi esto que el 
desempeño municipal se ha mejorado parcialmente. No obstante, 
el fortalecimiento democrático (…) que implica información, 
control y fi scalización de la ciudadanía sobre la gestión municipal, 
todavía es muy incipiente y no registra mayores avances sustantivos” 
(Montecinos, 2007, pp.321)
A pesar de ello, y por constituir el eslabón primario de la 
gestión del Estado y de mayor proximidad con la ciudadanía, los 
municipios del Chile actual de igual forma están llamados a hacerse 
cargo de este panorama de cuestionamientos  globales que los 
enmarca, y asumir el doble compromiso de optimizar sus procesos 
de gestión para una mejor efi ciencia, al mismo tiempo que buscar 
las vías que den legitimidad político-ciudadana a su desempeño 
institucional en el contexto local y nacional. 
Si se analiza el reciente contexto histórico, normativo y cultural 
en el que se inserta la institucionalidad municipal chilena, puede 
comprenderse que las condiciones para encarar los desafíos descritos 
son desfavorables, puesto que existen cuestiones estructurales 
que difi cultan el despegue de su desarrollo organizacional. Entre 
las más complejas, está el propio proceso de municipalización que 
se enmarcó en una descentralización sólo geográfi ca-territorial 
impulsada por la dictadura militar, focalizado principalmente en 
aumentar tareas y responsabilidades, sin un correlato de facultades, 
soporte presupuestario o transferencias técnico-metodológicas, lo 
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que redunda en una alta desigualdad de recursos y capacidades con 
que cuentan los distintos municipios del país. 
“Al asumir en 1992 los nuevos gobiernos locales, la visión 
que tuvieron del sistema municipal fue claramente negativa (…), 
un gran obstáculo es cómo compatibilizar la rigidez del sistema 
jurídico en el que se desarrollaban los municipios con el cambio y 
complejidad creciente. No solo se requería emprender el más difícil 
de ellos, el cambio cultural, sino –además- hacerlo sin contar con 
recursos para ello y en el marco de una normativa infl exible que 
verá como sospechoso cualquier intento por innovar en gestión” 
(Gallegos, 2003, pp. 3). 
Lo anterior implica que estas precarias condiciones 
institucionales y de recursos organizacionales ponen a los 
municipios en una posición muy desmejorada para hacer frente a 
los desafíos de efi ciencia que impone el proceso modernizador y 
las expectativas políticas que refl ejan las demandas ciudadanas. Por 
otro lado, estos hechos constituyen un riesgo para el propio sistema 
democrático del país, por cuanto reproducen modelos de carencia y 
pobreza territorial que difi cultan la construcción de instancias para 
el desarrollo endógeno, mucho más acorde a un real proceso de 
descentralización, el que  debiera considerarse un requisito básico 
para la modernización el Estado. 
A pesar de este complejo panorama, no puede desconocerse 
las oportunidades que implica el desafío de construir una nueva 
gestión municipal, más efi ciente y legitimada políticamente, que 
integre en su desempeño una visión articuladora-sistémica con 
nuevos enfoques y herramientas de gestión, resguardando que 
ellos permitan redefi nir los tradicionales y clientelares patrones de 
relacionamiento entre los distintos actores locales. Esto implicaría 
en defi nitiva, construir una institucionalidad capaz de promover 
una incidencia participativa-efectiva en los procesos de gestión 
municipal por parte de los distintos actores locales, de tal manera 
que la modernización -aunque sea de manera tardía- se instale 
desde una ciudadanía co-responsable del desempeño municipal. 
En ese contexto, la participación ciudadana constituye un elemento 
fundamental de incorporar en la gestión municipal pues permite la 
posibilidad de que las nuevas herramientas de gestión, efectivamente 
contemplen la inclusión de la ciudadanía en sus procesos de mejora. 
Una de las herramientas de mejoramiento que ha impulsado 
la Nueva gestión pública chilena es la incorporación de la gestión de 
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calidad, el que inicialmente ha sido recogido por algunos municipios 
por iniciativa y/o recursos propios1, pero que en el último tiempo es 
promovido  por el Gobierno nacional a través de la Subsecretaría de 
Desarrollo Regional y Administrativo (SUBDERE). Esta subsecretaria, 
en alianza con el Centro Nacional de Calidad y Productividad Chile 
Calidad2, ha instalado un Sistema de Acreditación de Calidad de 
Servicios Municipales (SACSM) desde el año 2007, el que constituye 
una iniciativa pionera y que contempla un modelo de gestión para 
el aseguramiento de la calidad de servicios municipales, el que es 
implementado por los municipios, para lo cual cuentan con apoyo 
técnico y fi nanciero de parte de SUBDERE. 
La implementación de este sistema claramente constituye 
una oportunidad para que los municipios que participan de él, 
inicien  procesos sistemáticos de mejoras en su gestión desde 
una perspectiva que promueve principios como la excelencia y el 
rendimiento, a través de un cambio en la cultura organizacional. 
Junto con ello, se establece como factores claves la evidencia de 
resultados y la orientación hacia el cliente-usuario, reconociendo que 
ellos(as) no sólo signifi can un agente retroalimentador de la atención 
que se les brinda, sino que también “cumplen un rol en la priorización 
y defi nición de la actividad municipal (…) como forma para detectar 
las necesidades y expectativas de la comunidad” (SACSM, guía Nº 2, 
2007, pp. 14). 
Dicho reconocimiento no debiera ser en vano, puesto 
que a partir de esa premisa se abre la posibilidad de integrar en 
la gestión de calidad municipal la participación ciudadana y los 
mecanismos a través de los que ella se expresa, facilitando como 
se ha dicho, la inclusión de la ciudadanía local en los procesos de 
gestión institucional. En este sentido, y a pesar de que este sistema 
es una herramienta específi ca y acotada a la provisión de algunos 
servicios, su desarrollo puede “abrir puertas” para una mirada que 
integre estratégicamente los conceptos de participación y calidad, 
como enfoques transversales a la gestión municipal. En ese contexto, 
la construcción de una gestión de calidad con contenido ciudadano 
es una posibilidad cierta, así como también lo es el riesgo de 
1  Dentro de ellos, destaca el caso de la Municipalidad de Providencia, 
que se ha incorporado a los procesos de estandarización por medio de la 
certificación de normas ISO.
2  Para mayor información visitar: www.chilecalidad.cl
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implementar esta herramienta de mejora sólo desde un punto de 
vista efi cientista del mejoramiento técnico o tecnológico, tal cual ha 
ocurrido con otros dispositivos modernizadores.
Considerando lo anteriormente expuesto, el fenómeno 
problemático que orientó la investigación, dice relación con la 
forma en que la participación ciudadana se contempla dentro del 
SACSM, en tanto instrumento modernizador de la gestión pública 
municipal. Ante ello, la línea indagatoria contempló una indagación 
institucional-experiencial, focalizada en escenario municipal que 
estuviera aplicando esta herramienta, y donde hubiera evidencias de 
interés político y aplicación efectiva de mecanismos de participación 
ciudadana. Para esos fi nes y luego de un procedimiento de selección 
muestral, se escogió como caso de estudio el municipio de San 
Antonio y se defi nió la siguiente interrogante como guía de la 
investigación: ¿Cumple la participación ciudadana un rol estratégico 
en la gestión de calidad de la  Municipalidad de San Antonio? 
Objetivos de la investigación
Objetivo general
Determinar si la participación ciudadana cumple un rol 
estratégico en la gestión de calidad de la municipalidad de San 
Antonio. 
Objetivos específi cos 
1. Establecer las condiciones de diseño institucional de la 
municipalidad de San Antonio en materias de participación 
ciudadana y gestión de calidad. 
2. Defi nir la conceptualización de funcionarias y funcionarios 
sobre los enfoques de participación ciudadana y de calidad 
en la gestión municipal.  
3. Determinar el discurso institucional sobre participación 
ciudadana y gestión de calidad que ha construido la 
municipalidad de San Antonio. 
4. Determinar el rol de la participación ciudadana en el 
Sistema de Acreditación de Calidad de Servicios Municipales 
(SACSM)
5.  Establecer la relación que se genera entre la participación 
ciudadana y el enfoque de calidad en la implementación del 
modelo de acreditación de calidad de servicios municipales.
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Resultados 
Los resultados se organizan en torno a cinco ejes temáticos 
que se relacionan directamente con los objetivos específi cos de 
la investigación y a través de ellos, se constatan evidencias de que 
la  participación ciudadana no cumple un rol estratégico en la 
gestión de calidad que el caso de estudio implementa a partir de su 
incorporación al SACSM.
Dichas evidencias se expresan en tres dimensiones. 
Primero, en aspectos del diseño institucional de la municipalidad 
de San Antonio, como también del diseño técnico del modelo de 
acreditación de calidad de servicios municipales. En segundo lugar, se 
expresan en las conceptualizaciones personales de los funcionarios/
as municipales y  el discurso institucional que se ha confi gurado en el 
contexto del SACSM. Finalmente, se expresa en la falta de sintonía y 
articulación entre las exitosas prácticas participativas que han logrado 
instalar el caso de estudio, con aquellas prácticas y herramientas que 
han desplegado para el mejoramiento de la calidad de sus servicios.
Al analizar las defi niciones institucionales sobre participación 
ciudadana y gestión de calidad, se pudo detectar que en el diseño 
institucional municipal, la gestión de calidad constituye un elemento 
central por cuanto tiene presencia en la agenda de modernización 
del municipio, en calidad de eje estratégico y en el Plan de Desarrollo 
Comunal (PLADECO), representa una política del área estratégica 
institucional. Por su parte, la participación ciudadana no cuenta con 
una posición estratégica a nivel de diseño, remitiéndose a ser  una 
referencia instrumental para efectos de la imagen institucional en la 
visión institucional, sin ser parte de la misión y alcanzando a tener 
presencia sólo en tres áreas estratégicas del PLADECO. 
A pesar de este escaso nivel de relevancia estratégica que 
tiene la participación ciudadana en los instrumentos orientadores de 
la gestión institucional, ella sí ha incidido en la estructura institucional 
por cuanto en el año 2009 se creó una unidad de participación 
ciudadana, la que sin embargo, solo tenía un impacto programático y 
que por tanto no incidía en la gestión institucional del municipio. Ello 
se expresa en un status administrativo  dependiente de la DIDECO 
y en sus acciones, principalmente abocadas a la implementación 
de programas socio-comunitarios participativos. Otro elemento 
de la estructura institucional en que existe una presencia de la 
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participación ciudadana es de tipo normativo, y refi ere a la existencia 
de una Ordenanza específi ca sobre esta materia, la que se encuentra 
vigente desde el año 1999 pero de la cual, los funcionarios/as señalan 
desconocer su existencia o sus contenidos. 
Respecto de las conceptualizaciones sobre participación 
ciudadana y gestión de calidad por parte de las funcionarios/as 
municipales, existe una amplia brecha en el manejo y valoración 
conceptual sobre cada una de ellas, siendo la participación ciudadana 
una categoría mucho más internalizada en la cultura municipal y en 
torno a la que existe clara noción del trasfondo político que implica. Ella 
es asociada a una nueva forma de relacionamiento entre el municipio 
y la sociedad civil, que se basa en la corresponsabilidad de derechos 
y deberes. Asimismo, existe claridad sobre el carácter gradual de los 
procesos participativos que se abren con la comunidad, destacando 
el conocimiento sobre los distintos niveles que la participación 
ciudadana puede alcanzar, sean éstos de tipo informativo, consultivo, 
co-gestionario, decisional o de control social. En contraposición con 
ese manejo conceptual sobre participación ciudadana, se aprecia 
un bajo nivel de aproximación y comprensión sobre gestión de la 
calidad. Si bien existen funcionarios/as  que sí conocen e incluso 
atribuyen una valoración positiva a este concepto (principalmente 
quienes se han vinculado al modelo de acreditación), la mayoría de 
ellos, denota total desinformación al respecto. Sin embargo, cabe 
señalar que a lo largo del trabajo de campo, los equipos demostraron 
amplia disposición a informarse sobre la materia, llegándose a una 
conceptualización común que reconoce como elemento central el 
concepto de satisfacción usuaria, tal cual establecen los    principios 
básicos y originarios del enfoque gestión de calidad. 
Una vez dilucidadas las condiciones de diseño institucional y 
las defi niciones de  funcionarios/as, se puede afi rmar que el discurso 
institucional sobre participación ciudadana y calidad de gestión se 
encuentra en pleno proceso de construcción. Este proceso no se ha 
generado mediante estrategias de transferencia conceptual, técnica 
o metodológica, sino que se ha generado sobre una base experiencial, 
es decir, mediante la aplicación empírica de iniciativas como los 
presupuestos participativos que forman parte de los mecanismos de 
participación ciudadana del municipio y de herramientas de gestión 
como el propio modelo de acreditación de calidad. Esto ha dado 
lugar a una  constante socialización conceptual-vivencial que se 
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caracteriza por estar fuertemente infl uida por la voluntad y decisión 
política del Alcalde por incorporar a su gestión un sello altamente 
participativo en la relación con la comunidad y por mejorar la calidad 
de sus servicios. Otra característica relevante de observar en esta 
etapa de socialización conceptual, es una marcada asimetría en 
el nivel de internalización y valoración que cada enfoque tiene al 
interior del municipio, evidenciándose que la participación ciudadana 
está permanentemente incorporada al discurso institucional, lo 
que no ocurre de igual forma con la gestión de calidad, que no se 
encuentra posicionada, y que incluso como se ha referido, adolece de 
desconocimiento. 
Si se analiza la relación entre ese discurso y las condiciones 
de diseño institucional en torno a la “participación” y  la “calidad”, en 
tanto enfoques orientadores de la gestión, se aprecia un fenómeno 
paradójico, que se expresa en que, aun cuando la gestión de 
calidad cuenta con una posición estratégica en el diseño, ella no se 
encuentra internalizada conceptualmente ni expresada con fuerza 
en el discurso institucional, al contrario de lo que  ocurre con la 
participación ciudadana, que a pesar de no contar con una posición 
relevante en los instrumentos básicos del diseño institucional, sí se 
encuentra altamente conceptualizada, integrada y validada en el 
discurso institucional y en la cultura organizacional del municipio. 
Por otro lado, al momento de analizar el rol que ocupa la 
participación ciudadana en el SACSM, se constata que este sistema 
se basa en un fundamento ciudadano que hace un reconocimiento 
explícito del derecho a recibir servicios de calidad de parte de 
los municipios. A partir de ello, se detecta un reconocimiento de 
la dimensión política que defi ne al sujeto destinatario de esos 
servicios, mucho más cercano a la categoría “usuario-ciudadano” 
que al concepto “usuario-cliente”, que es el perfi l que defi ne a los 
destinatarios de los servicios o productos que proveen entidades 
privadas.  A pesar de este enfoque político y de la consideración de 
la participación ciudadana como inherente o transversal al SACSM, 
se detecta que en el diseño de su modelo, si bien existen elementos 
que refi eren a la participación, ello no logra instalar a la participación 
ciudadana como  variable relevante dentro de la gestión municipal. 
Por ejemplo, en el instrumento para la autoevaluación de los 
municipios, se detecta sólo un criterio en el que confl uyen elementos 
de gestión que aluden a la participación en el Sistema, la que puede 
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alcanzar sólo un carácter informativo-consultivo. Por otro lado, estos 
elementos no tienen como requerimiento explícito la instalación 
de prácticas participativas para su cumplimiento, cuestión que 
fi nalmente queda en manos de los municipios y por ende, sujeto a 
su propia interpretación. Dicha situación  constituye un riesgo para la 
real operacionalización del enfoque  político ciudadano  que inspira 
el SACSM, por cuanto los municipios pudieran -de igual forma- 
desplegar mecanismos no participativos para evidenciar o responder 
a los elementos que el modelo de gestión verifi ca. 
Considerando lo anterior, y en el entendido que el rol de la 
participación en este modelo se vincula directamente con la gestión 
de la información en torno a la prestación de servicios, se estima 
necesario avanzar en la incorporación de elementos y criterios de 
gestión que garanticen prácticas participativas para generar los 
insumos informativos, asegurando que se incluya la perspectiva 
de otros actores locales, distintos a los funcionarios municipales o 
usuarios directos de los servicios. Cabe señalar además, que el rol que 
ocupan los usuarios dentro del modelo, se remite a ser “fuentes de 
información para la gestión municipal”, posición que es coherente 
con el nivel informativo-consultivo que alcanza la participación, 
pero que debe cuestionarse para efectos de ampliar esos niveles de 
participación hacia la toma de decisiones y la generación de espacios 
de control ciudadano sobre la gestión de servicios municipales. En 
defi nitiva, los hallazgos indican que en el contexto del SACSM, la 
participación ciudadana no alcanza un carácter estratégico porque 
a pesar de tener una posición relevante en su discurso argumental, 
ello se encuentra tensionado por un diseño que no la explicita en sus 
requerimientos técnicos u operativos. 
En consistencia con todos estos hallazgos, y respecto de la 
relación entre participación ciudadana y calidad, lo que se genera en el 
caso del municipio de San Antonio es  un fenómeno de “disociación” 
entre ambos enfoques, la que se expresa en la implementación 
de interesantes y fructíferas iniciativas, pero que se conciben e 
implementan de manera paralela y desarticulada. Como se ha 
planteado, si bien la  participación ciudadana constituye uno de 
los ejes del discurso y quehacer municipal, ella no alcanza un rango 
estratégico en el contexto del SACSM, porque la aplicación de sus 
mecanismos no se articula con la gestión institucional a nivel global 
o de la prestación de servicios a las que se orienta el modelo de 
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acreditación. Respecto de ello y con un alto sentido autocrítico, los 
equipos municipales refi eren que no existe una adecuada gestión 
de la información que generan los mecanismos de participación 
ciudadana que despliegan, no habiendo un procesamiento, ni un 
análisis que instale practicas sistemáticas de participación que 
retroalimenten la gestión. 
De esa manera, y en relación a la pregunta inicial del estudio, 
se puede afi rmar que la participación ciudadana no cumple un rol 
estratégico en la gestión de calidad municipal que implementa el 
municipio de San Antonio en el contexto del SACSM, por cuanto 
no se incluyen espacios de participación o herramientas que 
garanticen el involucramiento ciudadano en los procesos de gestión 
institucional municipal.  Lo anterior es atribuible como se ha dicho, 
a inconsistencias cruzadas entre el diseño institucional municipal, el 
diseño técnico del modelo de acreditación y también por las brechas 
conceptuales y de valoraciones que se producen en las percepciones 
sobre los enfoques de participación ciudadana y calidad. También se 
pudo constatar en terreno el genuino interés del municipio de San 
Antonio por instalar la participación ciudadana como un referente 
fundamental de acción, cuestión que se expresa en sus distintos 
estamentos y que puede tener importantes proyecciones si esa 
participación logra transitar desde la posición programática que 
tiene hasta ahora, para instalarse como un elemento incidente en el 
ciclo de gestión institucional municipal. 
A partir de los resultados de esta investigación, se refuerzan 
los cuestionamientos que han surgido al proceso modernizador 
chileno en cuanto al escaso contenido político que se ha dado a 
las herramientas de gestión que promueve. De no observarse esa 
variable política, este tipo de herramientas pueden convertirse en 
recursos sólo tecnocráticos y con bajo nivel de sintonía ciudadana, 
situación que se aleja de las nuevas perspectivas para comprender 
el quehacer gubernamental-estatal. Ellas implican la generación de 
plataformas institucionales -municipales en este caso- que junto 
con garantizar efi cacia, efi ciencia y satisfacción usuaria, fortalecen 
proyectos políticos inclusivos, que   resguardan la legitimidad que la 
ciudadanía otorga a su desempeño. 
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